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Abstrak 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh Service Quality 
meliputi (Tangibles, Reliability, Ressponsiveness, Assurance, Empathy) terhadap 
Customer Retention di Andre Foto Studio Palembang. Populasi dalam penelitian ini 
adalah pelanggan Andre Foto Studio Palembang. Jumlah sampel dalam penelitian ini 
sebanyak 372 sampel dari data pelanggan selama tahun 2017. Pengumpulan data 
dilakukan melalui kuisioner. Metode analisis data yang digunakan pada penelitian ini 
adalah analisis regresi linear berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi. Berdasarkan 
hasil penelitian secara parsial dan simultan Service Quality (Tangibles, Reliability, 
Ressponsiveness, Assurance, Empathy) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Customer Retention. 
 
Kata kunci: Service Quality, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, 
Cutomer Retention dan Customer Satisfaction. 
 
Abstract 
The purpose of this study was to analyze the effect of Service Quality covering 
(Tangibles, Reliability, Ressponsiveness, Assurance, Empathy) on Customer Retention at 
Andre Foto Studio Palembang. The population in this study were Andre Foto Studio 
Palembang customers. The number of samples in this study were 372 samples from 
customer data during 2017. Data collection was done through questionnaires. The data 
analysis method used in this study is multiple linear regression analysis, t test, F test and 
coefficient of determination. Based on the results of the research in partial and simultan 
Service Quality (Tangibles, Reliability, Ressponsiveness, Assurance, Empathy) has a 
positive and significant effect on Customer Retention. 
 
Keywords: Service Quality, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, 
Cutomer Retention and Customer Satisfaction. 
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1. Pendahuluan  
 
Dunia fotografi tidak bisa lepas dari kehidupan manusia, hal ini disebabkan 
manusia menjadikan fotografi sebagai salah satu kebutuhannya, baik kebutuhan 
dalam berkomunikasi, media promosi, menyimpan informasi, serta dokumentasi 
(Aulia, 2016). Perkembangan teknologi yang semakin pesat telah mempengaruhi 
budaya, kebiasaan dan pola hidup masyarakat di seluruh dunia (Inet.net.id, 2017). 
Salah satu diantaranya ialah dalam jenis jasa bidang fotografi. Dimana saat ini dunia 
industri fotografi terus mengalami perkembangan yang pesat dari waktu ke waktu 
seiring dengan munculnya berbagai teknologi foto yang baru (Bella, 2018).  
 
Menurut Sukardi, 2017 saat ini industri fotografi di Indonesia sendiri 
mengalami peningkatan yang  pesat dan sangat diminati. Hal ini dapat dilihat dengan 
semakin menjamurnya studio foto dan komunitas fotografi yang ada di Indonesia. 
Alasan yang mendorong penyebaran industri fotografi di Indonesia tumbuh pesat 
ialah kemajuan teknologi kamera dari analog ke digital, kemudahan dalam 
mendapatkan peralatan-peralatan dibidang tersebut seperti alat fotografi dan 
perlengkapan pendukungnya, harganya relatif terjangkau untuk masyarakat yang 
ingin menikmatinya, serta untuk memenuhi gaya hidup. Selain itu alasan lain yang 
mendorong perkembangan industri fotografi di Indonesia tumbuh pesat ialah industri 
fotografi dinilai masih akan menjadi ladang bisnis yang sangat menjanjikan hingga 
beberapa tahun kedepan (Kompasiana, 2017).  
 
Penyebaran industri fotografi dan studio foto kini sudah hampir menyebar 
diseluruh kota-kota besar di Indonesia termasuk Palembang. Berikut daftar beberapa 
studio foto yang berada di Kota Palembang. 
Tabel 1.2 Daftar Studio Foto di Kota Palembang 
Nama Studio Foto Alamat 
Adijaya Foto Studio Jl. Jend Sudirman Km 5 Palembang 
Afen Image Foto Studio Jl. Jend Sudirman No. 144 Kamboja, 
Palembang 
Amelia Foto Studio Jl. Slamet Riady No. 233 Palembang 
Andre Foto Studio Jl. Kol H. Burlian No. 44, Karya Baru, 
Sukarami, Palembang 
Anugrah Foto Studio  Jl. Sultan Moh. Mansyur No. 149 Bukit 
Lama, Kota Palembang 
Bukit Foto Studio Jl. Kol H. Burlian, Kebun Bunga, 
Sukarami, Kota Palembang 
Duaarts Studio Photography Jl. Gotong Royong No. 1975, Alang-
alang Lebar, Palembang 
Elite Jl. Diponegoro No. 29, Bukit Kecil, 
Palembang 
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Fuji Film  Jl. Angkatan 66, Sukarami, Kota 
Palembang 
Mahkota Foto Studio  Jl. Letkol Iskandar No. 426/799 
Palembang 
One Foto Studio Palembang Bukit Kecil, Palembang 
Photo Studio King Jl. Radial No. 78 Bukit Kecil 
Palembang 
Quin Foto Studio Jl. Dr. M. Isa No. 118, Ilir Timur II, 
Kota Palembang 
Raja Foto Studio Jl. Kolonel Atmo, 17 Ilir Palembang 
Raflesia Foto Studio Jl. Radial, 24 Ilir, Bukit Kecil, 
Palembang 
Studio Alvaro Jl. Macan Lindungan, Bukit Baru, Ilir 
Barat I Palembang 
Viin Photography Jl. Kol Atmo, 18 Ilir, Palembang  
Sumber : peneliti, 2018 
Salah satu studio foto dikota Palembang yang sedang mengalami kemajuan 
pesat adalah Andre Foto Studio. Andre Foto Studio  merupakan salah satu studio 
foto dikota Palembang yang melayani berbagai hal yang berhubungan dengan foto 
studio, seperti cuci cetak foto, foto prawedding, foto wedding, Photo Box, foto 
ijazah, foto close up, pas foto, shoting video, membakar CD (burn CD), 
memperbesar ukuran foto hingga 1 meter dan masih banyak lagi. yang sukses di 
Palembang dan merupakan salah satu studio foto dengan kualitas layanan terbaik 
dikota Palembang. 
 
Situasi persaingan dapat berubah dengan sangat cepat dan dinamis, dimana 
dibutuhkan strategi yang tidak hanya dapat menghadapi persaingan saat ini, tetapi 
juga mampu mengantisipasi persaingan dimasa yang akan datang. Menurut Utami, 
2017, keberhasilan strategi pemasaran dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti riset 
dan analisa pasar, keputusan tentang produk, penetapan harga, promosi dan distribusi 
(marketing mix). Selain itu faktor lain yang menentukan keberhasilan dari setiap 
produk atau layanan di suatu perusahaan adalah konsumen. 
 
Konsumen adalah agen potensial atau stakeholder untuk menentukan 
keberhasilan dari setiap produk atau layanan di suatu perusahaan. Konsumen yang 
puas secara umum akan memberikan rekomendasi kepada konsumen yang lain atau 
akan menjadikan konsumen itu sendiri menjadi retensi (customer retention). 
Menurut Tjiptono (2016, h.240) menyatakan retensi pelanggan sebagai bayangan 
cermin dari infeksi pelanggan (customer defection), dimana tingkat retensi yang 
tinggi berdampak sama dengan tingkat defeksi rendah. Salah satu faktor yang 
mempengaruhi konsumen menjadi customer retention adalah service quality. 
 
Menurut Tjiptono (2016, h.240) menyatakan retensi pelanggan sebagai 
bayangan cermin dari infeksi pelanggan (customer defection), dimana tingkat r
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yang tinggi berdampak sama dengan tingkat defeksi rendah. Jadi 
perusahaan menggunakan retensi konsumen sebagai tolok ukur niat konsumen untuk 
tetap setia kepada penyedia produk atau jasa. Dan kualitas layanan merupakan faktor 
penting terjadinya customer retention. Artinya semakin baik service quality yang 
diberikan oleh perusahaan akan berakibat pada kepuasan konsumen dan konsumen 
yang puas akan menjadikan konsumen tersebut menjadi retensi. 
 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, penelitian 
dilakukan untuk melihat pengaruh service quality (tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, empathy) terhadap customer retention di Andre Foto 
Studio Palembang baik secara parsial maupun simultan. 
 
 
2. Landasan Teori 
Menurut Goetsch & Davis (dalam Tjiptono & Chandra 2016, h.114-115) 
berpendapat bahwa kualitas ialah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 
jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi bahkan melebihi 
harapan.  Menurut Lewis & Booms kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus 
tingkat layanan yang diberikan sesuai dengan ekspektasi pelanggan (dalam Tjiptono 
& Chandara 2016, h.125). 
 
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Tjiptono & Chandra 
2016, h. 137) Dimensi Tangible (bukti fisik) berkenaan dengan daya tarik fasilitas 
fisik, perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan 
karyawan. 
 
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Tjiptono & Chandra 
2016, h. 137) Dimensi Reliability (keandalan) berkaitan dengan kesediaan 
perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa 
membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang 
disepakati. 
 
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Tjiptono & Chandra 
2016, h. 137) Dimensi Responsiveness (daya tanggap) berkanaan dengan kesediaan 
dan kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon 
permintaan mereka, serta mengkonfirmasi kapan jasa akan diberikan dan kemudian 
memberikan jasa secara cepat. 
 
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Tjiptono & Chandra 
2016, h. 137) Dimensi Assurance (jaminan) yakni perilaku para karyawan mampu 
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa 
menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. 
 
Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Tjiptono & Chandra 
2016, h. 137) Dimensi Empathy (empati) berarti bahwa perusahaan memahami 
masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta 
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan  dan memiliki jam operasi 
yang nyaman. 
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Menurut Tjiptono (2016, h.240) menyatakan retensi pelanggan sebagai 
bayangan cermin dari infeksi pelanggan (customer defection), dimana tingkat retensi 
yang tinggi berdampak sama dengan tingkat defeksi rendah. 
 
Kerangka Pemikiran yang digunakan di dalam penelitian sebagai berikut: 
 
                      Sumber : penulis, 2018 
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan gambar 2.1 di atas menjelaskan bahwa adanya hubungan 
antara varibel independent Service Quality (Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy) terhadap varibel dependent (Customer Retention). 
 
 
3. Metodologi Penelitian 
Berdasarkan permasalahan yang terjadi, maka pendekatan penelitian ini 
menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif yang bertujuan menguji hipotesis 
yang telah ditetapkan. Sementara itu, sifat penelitian ini adalah penelitian deskriptif. 
Menurut Sugiono (2014, h. 35) penelitian deskriptif merupakan rumusan suatu 
masalah yang berkenaan dengan pernyataan terhadap keberadaan variabel mandiri, 
baik hanya pada satu variabel atau lebih. Adapun tujuan dari penelitian deskriptif 
ialah untuk membuat penjelasan, faktual dan akurat terkait fakta, gambaran secara 
sistematis, sifat serta keterkaitan antar fenomena yang diteliti.  
 
Objek penelitian secara teoritis dapat diartikan sebagai atribut seseorang 
atau objek yang memiliki “variasi” antara satu orang dengan yang lain atau satu 
objek dengan objek yang lain (Sugiono 2014, h.38). Objek dalam penelitian ini 
adalah Andre Foto Studio Palembang dan akan menganalisis variable Service 
Quality (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy) terhadap 
variabel Customer Retention. 
 
Populasi pada penelitian ini ialah konsumen yang merupakan pelanggan 
Andre Foto Studio Palembang. sampel yang digunakan oleh peneliti adalah jumlah 
pengunjung selama tahun 2017 dengan menggunakan rumus slovin (metode 
purposive sampling) sehingga didapat sebanyak 372 sampel, namun jumlah tersebut 
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diperkecil lagi dengan kriteria pelanggan yang berkunjung lebih dari 1 kali, sehingga 
jumlah sampel yang didapat adalah 214 sampel. 
 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang 
didapat langsung hasil wawancara dan penyebaran kuisioner serta data sekunder 
yang didapat dari data perusahaan. Pengolahan data dengan uji validitas dan 
reliabilitas, uji regresi linier berganda, uji asumsi klasik serta uji t dan uji F. 
 
 
4. Hasil dan Pembahasan  
 
1. Uji Validitas   
 
Uji Validitas variabel bebas Service Quality (Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy) serta variabel terikat Customer Retention.  
 
Berikut merupakan hasil uji validitas variabel Service Quality (Tangible, 
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy) serta variabel Customer 
Retention berdasarkan dari 214 pelanggan yang berkunjung lebih dari 1 kali.  
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Tangible (X1) 
Indikator 
Variabel 
r hitung r table Signifikansi Keterangan 
X11 0,862** 0,3610 0,000 Valid 
X12 0,927** 0,3610 0,000 Valid 
X13 0,917** 0,3610 0,000 Valid 
X14 0,794** 0,3610 0,000 Valid 
Sumber : Data diolah, 2018 
Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Reliability (X2) 
Indikator 
Variabel 
r hitung r table Signifikansi Keterangan 
X21 0,928** 0,3610 0,000 Valid 
X22 0,902** 0,3610 0,000 Valid 
X23 0,904** 0,3610 0,000 Valid 
X24 0,952** 0,3610 0,000 Valid 
X25 0,935** 0,3610 0,000 Valid 
Sumber : Data diolah, 2018 
Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Responsiveness (X3) 
Indikator 
Variabel 
r hitung r table Signifikansi Keterangan 
X31 0,845** 0,3610 0,000 Valid 
X32 0,887** 0,3610 0,000 Valid 
X33 0,897** 0,3610 0,000 Valid 
X34 0,889** 0,3610 0,000 Valid 
Sumber : Data diolah, 2018 
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Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Assurance (X4) 
Indikator 
Variabel 
r hitung r tabel Signifikansi Keterangan 
X41 0,941** 0,3610 0,000 Valid 
X42 0,937** 0,3610 0,000 Valid 
X43 0,917** 0,3610 0,000 Valid 
X44 0,908** 0,3610 0,000 Valid 
Sumber : Data diolah, 2018 
Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas Empathy (X5) 
Indikator 
Variabel 
r hitung r tabel Signifikansi Keterangan 
X51 0,935** 0,3610 0,000 Valid 
X52 0,904** 0,3610 0,000 Valid 
X53 0,933** 0,3610 0,000 Valid 
X54 0,896** 0,3610 0,000 Valid 
X55 0,872** 0,3610 0,000 Valid 
Sumber : Data diolah, 2018 
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Customer Retention (Y) 
Indikator 
Variabel 
r hitung r tabel Signifikansi Keterangan 
Y1 0,923** 0,3610 0,000 Valid 
Y2 0,929** 0,3610 0,000 Valid 
Y3 0,941** 0,3610 0,000 Valid 
Sumber : Data diolah, 2018 
Berdasarkan data yang diperoleh pada tabel 4.1 hingga 4.6 dari 214 
pelanggan yang berkunjung lebih dari 1 kali dinyatakan valid karena nilai rhitung > 
rtabel, sehingga setiap item pertanyaan pada kuisioner dapat dimengerti atau 
diterima dengan baik. 
2. Uji Reliabilitas  
      Tabel 4.8 Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach Alpha Keterangan 
Tangible 0,896 Reliabel 
Reliability 0,956 Reliabel 
Responsiveness 0,898 Reliabel 
Assurance 0,944 Reliabel 
Empathy 0,946 Reliabel 
Customer Retention 0,923 Reliabel 
Sumber : Data diolah, 2018 
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Berdasarkan hasil uji reliabilitas diatas dapat disimpulkan bahwa secara 
keseluruhan variabel yang terdapat dalam penelitian dinyatakan reliabel, karena 
Cronbach alpha pada varibel bebas dan terikat lebih besar dari 0,7 yang 
digunakan dalam penelitian ini.  
3. Uji Koefisien Determinasi 
Tabel 4.9 Hasil Uji Koefesien Determinasi 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .899
a
 .809 .804 1.402 
Sumber : Data diolah, 2018 
Berdasarkan tabel tersebut diperoleh nilai Adjust R Square sebesar 0,804 
atau 80,4%. Hal ini berarti variabel Customer Retention dipengaruhi oleh variabel 
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy sebesar 80,4%.  
4. Uji Regresi Linier Berganda  
Tabel 4.10 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardize
d 
Coefficients 
T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -.715 .390  -1.832 .068 
Tangible .087 .043 .107 2.030 .044 
Reliability .158 .050 .252 3.186 .002 
Responsiven
ess 
.188 .042 .234 4.470 .000 
Assurance .141 .052 .185 2.691 .008 
Empathy .120 .045 .199 2.668 .008 
Sumber : Data diolah, 2018 
Customer Retention = -0,715 + 0,087Tangible + 0,158Reliability + 
0,188Responsiveness + 0,141Assurance + 0,120Empathy. 
Persamaan diatas menggambarkan apabila variabel Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy  konstan atau dianggap tetap maka variabel 
Customer Retetntion akan sebesar -0,715. Jika  variabel Tangible  naik sebesar 1 
satuan, maka Customer Retention juga akan mengalami peningkatan sebesar 
0,087 atau 8,7%. Jika variabel Reliability naik sebesar 1 satuan, maka Customer 
Retention akan mengalami peningkatan sebesar 0,158 atau 15,8%. Jika variabel 
Responsiveness naik sebesar 1 satuan. maka Customer Retention juga akan 
mengalami peningkatan sebesar 0,188 atau 18.8%. Jika variabel Assurance naik 1 
satuan, maka Customer Retention akan mengalami peningkatan sebesar 0,141 
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atau 14,1%. Jika variabel Empathy naik sebesar 1 satuan, maka Customer 
Retention akan mengalami peningkatan sebesar 0,120 atau 12,%. 
5. Uji t 
Tabel 4.11 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
                                             Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardiz
ed 
Coefficient
s 
T Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) 
-.715 .390  
-
1.832 
.068 
Tangible .087 .043 .107 2.030 .044 
Reliability .158 .050 .252 3.186 .002 
Responsiven
ess 
.188 .042 .234 4.470 .000 
Assurance .141 .052 .185 2.691 .008 
Empathy .120 .045 .199 2.668 .008 
a. Dependent Variable: Customer_Retention 
Sumber : Data diolah, 2018 
Hasil uji t untuk variabel Tangible sebesar 2,030 sedangkan ttabel dengan 
tarif α = 5% dan (dfl = 5) merupakan jumlah variabel independent, dan (df = 214) 
yang didapat dari rumus ttabel = n – k – l adalah sebesar 1,9714. Nilai thitung 
2,030 > ttabel 1,9714 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,044 < 0,05.  Maka 
dapat disimpulkan bahwa variabel Tangible berpengaruh positif secara signifikan 
terhadap customer retention. Variabel Reliability sebesar 3,186  sedangkan ttabel 
sebesar 1,9714. Nilai thitung 3,186 > ttabel 1,9714 dengan tingkat signifikansi 
sebesar 0,002 < 0,05. Maka dapat disimpulkan Reliability berpengaruh positif 
secara signifikan terhadap customer retention. Variabel Responsiveness sebesar 
4,470 sedangkan ttabel sebesar 1,9714. Nilai thitung 4,470 > ttabel 1,9714 
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan 
Responsiviness berpengaruh positif secara signifikan terhadap customer 
retention. Variabel Assurance sebesar 2,691 sedangkan ttabel sebesar 1,9714. 
Nilai thitung 2,691 > ttabel 1,9714 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,008 < 
0,05. Maka dapat disimpulkan Assurance berpengaruh positif secara signifikan 
terhadap customer retention. Variabel Empathy sebesar 2,668 sedangkan ttabel 
sebesar 1,9714. Nilai thitung 2,668 > ttabel 1,9714 dengan tingkat signifikansi 
sebesar 0,008 < 0,05. Maka dapat disimpulkan Empathy berpengaruh positif 
secara signifikan terhadap customer retention. 
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6. Uji F  
Tabel 4.22 Hasil Uji F 
ANOVAa 
Model 
Sum of 
Squares Df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regressio
n 
1727.890 5 345.578 
175.70
1 
.000b 
Residual 409.105 208 1.967   
Total 2136.995 213    
      Sumber : Data diolah, 2018 
Hasil uji F menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 dan nilai F hitung 
sebesar 175,701, menunjukan adanya pengaruh Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy secara simultan terhadap Customer 
Retention. 
7. Uji Asumsi Klasik  
Tabel 4.23 Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardiz
ed Residual 
N 214 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 
Std. 
Deviation 
1.38588660 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .058 
Positive .026 
Negative -.058 
Test Statistic .058 
Asymp. Sig. (2-tailed) .074c 
                   Sumber : Data diolah, 2018 
Pada tabel diatas diperoleh nilai Sig.(2-tailed) sebesar 0,074 > 0,05.  Maka dapat 
disimpulkan bahwa regresi terdistribusi secara normal.  
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Hasil Uji Heterokedasitas 
 
Sumber : Data diolah, 2018 
Gambar 4.1 Scatterplot 
 
Berdasarkan gambar 4.1 di atas maka dapat disimpulkan model 
penelitian dalam penelitian ini tidak terjadi masalah heteroksedasitas. Karena 
berdasarkan pengujian heteroksedasitas dengan menggunakan metode gambar 
scatterplot terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak dan tidak membentuk 
suatu pola yang jelas. 
 
Tabel 4.24 Hasil Uji Multikolonieritas 
 
           Sumber : Data diolah, 2018 
 Hasil uji Multikolinieritas pada tabel 4.24 di atas diperoleh pada variabel 
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy secara keseluruhan 
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memiliki nilai tolerance > 0,1 dan VIF < 10, dimana dapat disimpulkan bahwa 
model dalam penelitian ini tidak terjadi  gejala multikolonieritas. 
Tabel 4.25 Hasil Uji Autokorelasi 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
Durbin-
Watson 
1 .899a .809 .804 1.402 1.159 
                Sumber : Data diolah, 2018 
 Hasil uji Autokorelasi pada tabel diatas memiliki nilai Durbin Watson 
sebesar 1.159 dimana nilai tersebut -2 dan +2, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
analisis regresi tidak terjadi autokorelasi.  
 
5.  Kesimpulan dan Saran  
Variabel Service Quality (Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy) berpengaruh signifikan terhadap Customer Retention. 
Variabel Service Quality (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Empathy) memiliki pengaruh secara simultan terhadap Customer Retention Andre 
Foto Studio Palembang. 
 
Adapun saran yang diajukan peneliti berdasarkan hasil penelitian yang 
telah dilakukan yaitu: 
 
1. Bagi Perusahaan 
Bagi perusahaan (Andre Foto Studio) diharapkan mampu 
mempertahankan dan meningkatkan Customer Retention dengan senantiasa 
meningkatkan Service Quality (Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy) untuk memberikan layanan secara cepat, memberikan 
informasi yang tepat, membentuk kepercayaan pada diri konsumen, 
memberikan perhatian secara personal serta menampilkan tata ruang dan 
bangunan yang baik. 
 
2.  Bagi Penelitian Selanjutnya 
Bagi penelitian selanjutnya diharapkan penelitian ini akan dijadikan 
sebagai bahan referensi dalam penelitian berikutnya dengan menggunakan 
variabel bebas lain selain service quality seperti harga, promosi atau 
relationship marketing agar Andre Foto Studio mengerti sejauh mana tingkat 
retensi pelanggan. 
 
3.  Bagi Perusahaan 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan penulis 
mengenai customer retention dan Service Quality (Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy)  berdasarkan teori-teori pemasaran 
yang ada. 
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